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Resumen: La calidad se ha aplicado desde tiempos remotos, sin embargo, la 
situación actual de las organizaciones ha hecho que las empresas implementen 
Sistemas de Gestión de Calidad (SGC) para incrementar la satisfacción del 
cliente y adquirir ventaja. El presente trabajo se conforma de una recopilación 
de información que sustenta las ventajas y desventajas de los SGC con el fin de 
ampliar la perspectiva del lector. Como resultado se obtuvo, que entre las 
ventajas se encuentran la profundización y mejora en procesos, la inclusión de 
aspectos ambientales y sociales, el refuerzo de la estructura organizacional y la 
confianza percibida por el cliente al adquirir productos de calidad, mientras que 
en las desventajas se detectan los altos costos, incremento en el numero 
empresas certificadas, mala toma de decisiones por certificarse rápidamente, el 
impedimento en la innovación y el desarrollo de nuevos productos, entre otras 
que se describen en el desarrollo del presente.  
Palabras Clave: Sistemas de Gestión de Calidad, Calidad, Ventajas, 
Desventajas. 
JEL: M19 
Abstract: Quality has being practical since long time ago. However, the current 
situation of organizations has made companies applied Quality Management 
Systems (QMS) to increase costumer’s satisfaction and get advantage over other 
companies. The following text was created from a compilation of information 
that describe the advantages and disadvantages of the QMS with the purpose of 
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amplify the reader perspective. The result was that as advantage we find the 
deepening and improvement of processes, the inclusion of environment and 
social aspects, the reinforcement of organizations structure and the confidence 
of the costumers when they buy quality products. In the disadvantages we can 
located high costs, increment of certified companies, wrong decisions taken 
because of the hurry for certificate, the impediment in the innovation and 
development of new products, and some others described in this article. 
Keywords: Quality Management Systems, Quality, Advantages, 
Disadvantages. 
 
Uma Reflexão Crítica Dos Sistemas De Gestão Da Qualidade: Vantagens 
E Desvantagens 
Resumo: A qualidade tem aplicado desde os tempos antigos, no entanto, a atual 
situação das empresas levou a implantar os Sistemas de Gestão de Qualidade 
(SGQ) para aumentar a satisfação do cliente e ganhar vantagem sobre os outros. 
Este trabalho é uma coleção de informações que sustenta os prós e contras o 
SGQ a fim de ampliar a perspectiva do leitor. Como resultado, como as 
vantagens são o aprofundamento e a melhoria dos processos, a inclusão de 
aspectos ambientais e sociais,  fortalecimento da estrutura organizacional e a 
confiança do cliente na compra de produtos de qualidade, tempo que as 
desvantagens é detectam custos elevados, aumento do número de empresas 
certificadas, mau tomada de decisões dada a necessidade de ser rapidamente 
certificada, o impedimento à inovação e ao desenvolvimento de novos produto, 
entre outros descritos no desenvolvimento deste artigo. 
Palavras-Chave: Sistemas de Gestão de Qualidade, Qualidade, Vantagens, 
Desvantagens.  
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Introducción 
Los cambios económicos y de comercio internacional, ligado con las 
innovaciones tecnológicas y científicas, han aumentado el rol de la calidad en 
los proceso de producción y en los servicios que hoy en día ofrecen las 
empresas. Los clientes actualmente han incrementado sus exigencias respecto a 
los productos o servicios por los cuales están pagando, es entonces que las 
empresas  requieren de una correcta toma de decisiones para aumentar su 
competitividad con otras empresas y para cumplir los retos que sus clientes 
establecen, por lo tanto una empresa para afrontar estas cuestiones tendrá que 
llevar a cabo un adecuado sistema de gestión (Carballo-Mendívil, Arellano-
González & Ríoz-Vázquez, 2018).  
Del mismo modo, la competitividad ha aumentado a nivel global obligando a 
las empresas a sobresalir y posicionarse en el mercado (Priede, 2012). Si bien, 
la calidad siempre ha sido y será un aspecto de gran importancia para los 
clientes, tanto en los productos como en los servicios adquiridos, los Sistemas 
de Gestión de Calidad (SGC) se han propagado como estrategias que favorecen 
a las empresas en cuanto a competitividad (Hernández, Stahnke & Núñez, 
2004). 
Sin embargo, dentro del proceso de toma de decisiones enfocadas en el éxito de 
la organización y con la necesidad de sobresalir a la competencia, existe el 
riesgo de tomar decisiones incongruentes a las necesidades reales y adaptadas 
de la empresa, lo que conduce a no obtener los resultados esperados y 
posiblemente el fracaso de la misma. Lo previo puede ser consecuencia de no 
haber analizado de manera correcta los pros y los contras los sistemas de gestión 
a implementar.  
Es un hecho que la calidad se hace más importante para las organizaciones con 
el paso de los años, lo cual se puede constatar con el número de empresas que 
han buscado una certificación bajo los criterios de la norma ISO o aplicado para 
un premio de excelencia, como el EFQM. A pesar de esto, antes de emprender 
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este camino formal hacia la calidad, es importante que las organizaciones 
conozcan los beneficios de los SGC, así como las desventajas que estos llevan.  
Por lo anterior, el presente trabajo hace una revisión crítica de literatura y 
plasma los beneficios y las debilidades de los SGC, mediante la recolección de 
información, con el objetivo de brindar al lector una perspectiva más amplia de 
los SGC que de soporte en la toma de decisiones respecto a su implementación.  
 
DESARROLLO 
Evolución del concepto de calidad 
La calidad se ha aplicado desde tiempos ancestrales, ya que los seres humanos 
siempre han requerido productos o servicios que cumplan con sus expectativas. 
Por ejemplo, en Egipto, con la construcción de pirámides ya se veían los 
sistemas de calidad, al sistematizar la construcción de las mismas para asegurar 
que estas cumplieran con lo estipulado (Yang, 2013; Cruz-Medina, López-Díaz 
& Ruíz- Cárdenas, 2017).  
Como se representa en la Figura 1, la calidad moderna aplicada en las 
organizaciones, en un inicio se centraba en disminuir los defectos de los 
productos, no obstante, con el tiempo se percató que requerían de una mayor 
atención de la administración de la calidad, para crear mejoras duraderas dentro 
de la organización y no solamente reducir los defectos de la misma (Evans & 
Lindsay, 2008).  
 En-Contexto 8(12)  enero – junio  2020 • Medellín - Colombia • ISSN: 2346-3279 
 
 
 
Figura 1. Evolución del concepto de la calidad a través de cambios en normas y 
modelos.  
 
Entre 1900 y 1940 la calidad consistía en excluir aquellos productos terminados 
que tenían defectos y enviar al cliente el resto del producto de calidad 
(Weckenmann, Akkasoglu & Werner, 2015). Ciertamente, este proceso 
implicaba desperdicios que eran traducidos en pérdidas de dinero. A partir de 
entonces, comienza la evolución de la calidad como un método de gestionar a 
las organizaciones, surgiendo primeramente con el control de la calidad, 
teniendo sus orígenes en Japón en el año 1950 y germinando sus principios en 
Toyota (Dahlgaard &  Dahlgaard-Park, 2006). 
Posteriormente, a finales de los años ochenta, surge la etapa del aseguramiento 
de la calidad con el nacimiento de premios y modelos que garantizaban la 
calidad del producto desde los procesos. En las empresas estadounidenses, se 
encontraba el Malcom Baldrige National Quality Award, mientras que en 
Europa surgía la European Foundation of Quality Management (EFQM), 
generando competitividad entre las empresas (MangeIsdorf, 1999) y creando el 
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marco de referencia para la Gestión de la Calidad Total (TQM) (Yusof & 
Aspinwall, 2000).  
Esta tendencia organizacional de premios y modelos de la calidad tuvo como 
resultado una expansión a nivel mundial. En 1989, en México se establece el 
Premio Nacional de la Calidad (PNC) que da paso a la creación del Instituto 
para el Fomento de la Calidad Total (IFC) y brinda después, un modelo de 
referencia a nivel nacional para la gestión de la calidad de las empresas 
mexicanas (Premio Nacional de la Calidad [PNC], 2019).  
La implementación de la norma ISO, emerge como la tercera fase en la 
transición del control de la calidad a la gestión de la calidad (MangeIsdorf, 
1999), creando la responsabilidad entre los gerentes de la calidad de 
documentar, regular las actividades y de estandarizar (Weckenmann et al., 
2015).  
Lo previamente mencionado consolida la cuarta etapa de transformación de la 
calidad: la TQM, considerada una filosofía holística de gestión de la calidad, 
cuyo propósito es “cambiar la cultura corporativa, de una pasiva y defensiva 
cultura a una proactiva y abierta, donde los principios básicos de la TQM 
incrementan la satisfacción del cliente e implementen una continua 
participación de todos los que integran la organización” (Dahlgaard & Mi 
Dahlgaard‐Park, 2006, p. 273). 
Ahora bien, dado el propósito del presente artículo, se hace necesaria la 
expansión del conceptos de SGC como elemento que permite la TQM, y el cual 
puede ser definido como una estrategia que tiene el fin de capacitar a los altos 
mandos sobre los sistemas que deben implementar en su empresa con el 
propósito de aumentar la satisfacción de sus clientes y adquirir ventaja 
competitiva (Stahl & Grigsby, 1997). Este sistema trae consigo una filosofía que 
busca no sólo la supervivencia de la organización, sino su crecimiento, y se 
centra en la mejora de la calidad de sus productos, servicios y de la organización 
en total (James, 1997).  
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En adición a esto, la Sociedad Americana de Calidad (ASQ, 2018) define un 
SGC como “Un sistema formal que documenta la estructura, procesos, roles, 
responsabilidades y procedimientos requeridos para lograr una gestión de 
calidad efectiva”. En relación a las definiciones anteriores se podría deducir que 
un sistema de gestión de calidad es un conjunto de acciones, que busca la 
satisfacción de los clientes y la calidad de los productos o servicios mediante 
una documentación formal, procesos, roles y responsabilidades.  
 
Ventajas de implementar un Sistema de Gestión de Calidad 
Los beneficios que tiene implementar un SGC se reportan en la investigación 
realizada por Yang (2013), quien manifiesta que este tipo de sistemas, toman en 
cuenta el ambiente y la sociedad, consecuentemente, resultan ser innovadores y 
adaptables a las tecnologías que se encuentran en tendencia. A su vez, expresa 
que las futuras generaciones continuarán desarrollando SGC lo cual 
enriquecerán la calidad de los productos o servicios que las empresas ofrecen.  
De igual forma, Hernández (2009) enuncia que la organizaciones que efectúan 
dichos sistemas, desarrollan la capacidad de energía sinérgica al momento de 
involucrar en la organización al personal, a su entorno, a la sociedad, a los 
proveedores y sus clientes, abriendo camino a transformarse en organizaciones 
inteligentes. 
Además, tienden a profundizar en sus procesos y en el conocimiento de los 
mismos, delimitando las responsabilidades de los que conforman la 
organización y su función en el desarrollo de los mismos. A esto se suma, que 
sus empleados adquieren conciencia de la importancia de la calidad, la empresa 
adopta la capacidad de conocer las expectativas de los clientes, deseos de los 
consumidores y por último, la reducción de los costos y el incremento de las 
ventas (Álvarez, Fraiz & Del Río, 2013).  
Para que una organización sobresalga de otras, existen diversas estrategias como 
el ofrecer precios bajos, lo cual a largo plazo resulta desfavorable para la 
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empresa, o incrementando la calidad del servicio que ofrecen, mediante la 
implementación de estrategias de TQM, con el fin de ofrecer un mejor producto 
o servicio con base a la mejora de sus procesos e incrementar la satisfacción de 
los clientes y de los involucrados. Por lo tanto, gestionar a través de la calidad 
resulta ser una práctica sobresaliente para adquirir ventaja competitiva (Kit, 
Shahar & Akmar, 2018). 
Un estudio empírico realizado por Benzaquen-De-Las-Casas y Pérez-Cepeda 
(2016), aporta a la literatura, beneficios que obtienen las empresas que 
implementan un sistema de gestión de calidad, en este caso ISO 9001, en 
comparación con las empresas que no están certificadas en la norma, 
encontrando diferencias significativas en aquellas empresas certificadas, 
sobresaliendo en los elementos de las estrategias de la TQM (Liderazgo, 
Planeamiento de la Calidad, Auditoría y Evaluación de la Calidad, Diseño del 
Producto, Gestión de la Calidad del Proveedor, Control y Mejoramiento del 
Proceso, Educación y Entrenamiento, Círculos de la Calidad y Enfoque hacia la 
Satisfacción del Cliente) . 
Asimismo, Lizarzaburu (2015) aporta variedad de ventajas de implementar el 
sistema de gestión ISO 9001, entre ellas sobre salen la mejora continua, la 
transparencia en los procesos, el aseguramiento de los objetivos establecidos 
por la organización, la satisfacción y tranquilidad de los clientes, el aumento de 
la eficiencia y la productividad y por último, beneficios financieros tangibles 
para la empresa.  
Por último, Arraut (2010) considera que los SGC contribuyen en la innovación 
a las organizaciones, siendo una herramienta fundamental para el crecimiento 
económico de las naciones convirtiéndolas en organizaciones más productivas, 
ofreciendo productos y servicios en menor tiempo, con menores costos y mayor 
calidad, generando una alta competitividad a las empresas.  
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Desventajas de implementar un Sistema de Gestión de Calidad 
No obstante a los beneficios de la implementación de los SGC, se encuentran 
aspectos relevantes en cuanto a las limitaciones, debilidades o desventajas de 
los sistemas de calidad. Estos factores se pueden resumir en costos, desventajas 
de los sistemas y las dificultades que existen dentro de las organizaciones que 
no permiten resultados favorables al implementar de estos sistemas. 
Año tras año, como hemos mencionado anteriormente, las empresas optan por 
implementar estrategias competitivas, en especial, el incremento de la calidad 
de los servicios o productos, mediante SGC, lo cual ha impactado a los altos 
números de empresas certificadas en las normas ISO 9001. Para Priede (2012), 
en el año 2010 más de un millón de compañías y organizaciones estaban 
certificadas de acuerdo a los estándares de dicha norma. Estas cifras ponen en 
controversia la realidad percepción de los SGC como estrategias que aportan 
ventaja competitiva.  
Igualmente, esta situación de incremento en empresas certificadas, ha puesto en 
reto a las organizaciones que no están certificadas con la norma, y que en 
algunas ocasiones sus servicios y productos resultan ser de calidad, sin embargo, 
la situación económica impide la certificación por los altos costos que implica 
certificarse en la norma ISO 9001. Específicamente en México, donde la 
situación económica no es tan favorable como en otras naciones. El certificarse 
en la norma cuesta alrededor de 5,000 dólares (Zamora, 2015), solamente la 
certificación, esto sujeto a cuestiones tales como el tamaño de la empresa y su 
giro (Sánchez, 2018).  
Aunado a los gastos que implica la certificación, cuando la empresa no cuenta 
con expertos en la norma, requieren  la contratación de consultores externos que 
aporten el servicio a la empresa en la ayuda para la certificación, eso  
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agregándole un costo extra, además de los gastos de capacitación del personal. 
Por otra parte, debido que al incremento de empresas que buscan la certificación 
de la norma, incrementan también las empresas que ofrecen el servicio de 
consultoría, trayendo consigo, que las empresas por reducir gastos de inversión, 
opten por contratar consultores los cuales no siempre resultan ser los más 
capacitados para este tipo de trabajos, o bien, debido a las exigencias de la 
empresa y reducción de tiempos, no realicen este tipo de proceso de manera 
adecuada y de algún modo terminan certificándose en la norma ISO 
(Brzozowski, Rogala & Skowron, 2014).   
De la misma manera, algunas organizaciones tienden a certificarse por el hecho 
de cumplir un requisito, y no con el fin de implementar la calidad del servicio 
que aportan, dejando de fuera la concientización al personal de la importancia 
de la misma. Cuando los directivos no reconocen las ventajas de los sistemas de 
gestión de calidad, no pueden aportar trasmitirá sus subordinados esta cultura 
de calidad, haciendo que los resultados de los SGC resulten desfavorables para 
la empresa (Heras-Saizarbitoria, Casadesús & Marimón, 2011; Martínez, M. & 
Martínez, A., 2008). Rogala (2011) señala, que las dificultades de encontrar 
beneficios en los SGC, se debe a problemas de comunicación interna, 
cumplimento de objetivos y falta de conciencia entre los empleados. 
Entre las desventajas de los SGC, se encuentra su aplicación limitada para los 
tipos de organizaciones. En disyuntiva a Lara (2002), quien identifica que estos 
sistemas son aplicables entre las organizaciones de giro de servicios, Heras-
Saizarbitoria et al. (2011) indica que el aplicar un sistema de gestión de calidad 
en las organizaciones de servicios tiene menores beneficios que los encontrados 
en las empresas que ofrecen productos. 
Del mismo modo, Vicher-García (2012) señala, que existen diferencias en la 
aplicación de la norma ISO, en cuanto a si la empresa es de carácter público o 
privado, manifestando que la norma se funda por ingenieros y su principal 
enfoque es hacia organizaciones privadas. Sin embargo, debido a la popularidad 
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de los SGC, se han expandido hacia organizaciones públicas, en ocasiones, 
trayendo resultados desfavorables a los objetivos establecidos, ya que para las 
instituciones públicas burocráticas que ofrecen servicios al ciudadano, implica 
tiempo en requisitos de documentación, ocasionando que se dejen de lado las 
actividades diarias propias de la organización, y teniendo resultando negativo 
en el servicio al usuario ciudadano. 
Por otra parte, se encuentran controversias en cuanto a la efectividad de la 
empresa y su relación con los SGC. Un estudio realizado por Boiral y Amara 
(2009) destaca que para algunas empresas se atañen a un mayor desempeño 
empresarial, pero altos problemas internos, y otro grupo de empresas presentan 
alto desempeño y bajos problemas internos.   
De la misma forma, mientras que Arraut (2010) asocia los SGC con la 
innovación, Malaver, Cardona y Rivera (2010), refieren que este tipo de gestión 
limita a las empresas en la innovación y desarrollo de nuevos productos, 
haciendo referencia específicamente a ISO. Esto en concordancia con lo 
señalado por Porter (1996), quien expresa que lejos de ser estrategias para crear 
ventaja competitiva, resulta ser eficacia operacional y no aportan diferenciación 
a la organización, por ende, el posicionamiento no es resultado de su aplicación. 
Debido a la rápida expansión de las mejores prácticas, las empresas difícilmente 
obtienen posicionamiento prolongado en el mercado, en consecuencia, los SGC 
no resultan ser sinónimo de estrategia.  
En un mismo orden de ideas, DiMaggio y Powell (1983) aluden que las 
organizaciones, conforme avanza su tiempo en el mercado, tienden a ser 
homogéneas en procesos y comportamiento, a lo que le llama isomorfismo. Así 
pues, el isomorfismo mimético específicamente, se da cuando existe 
ambigüedad en los procesos y las organizaciones optan por imitar a la 
competencia con mayor tiempo en el mercado, esto lleva a la rápida 
proliferación de técnicas para igualar el éxito de sistemas japoneses y europeos 
principalmente. 
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Por último, los SGC, como ISO establecen normas que deben seguir las 
organizaciones para obtener certificación en sus procesos. Esto, en relación a lo 
expuesto por Evan (1967), las organizaciones de referencia normativa limitan a 
las empresas en la toma de decisiones, lo que podría resultar impedimento 
cuando se presentan contingencias dentro de la organización.  
En síntesis, las ventajas y desventajas de los SGC, se presentan en la tabla 1, la 
cual sintetiza lo expuesto en el desarrollo del presente artículo, engloba los 
aspectos analizados y permite una mejor comprensión para el lector.  
 
Tabla 1. Ventajas y desventajas de implementa un SGC. 
Ventajas Desventajas 
- Obliga a las organizaciones a 
tomar en cuenta aspectos 
ambientales y sociales.  
- Profundización en procesos. 
- Procesos documentados. 
- Refuerza la estructura 
organizacional. 
- Energía sinérgica. 
- Confianza y seguridad al cliente.  
- Mejora en procesos  
- Eficiencia  
- Productividad  
-Alto costo. 
-Incremento de empresas 
certificadas, lo que ya no aporta 
ventaja competitiva.  
-La necesidad de certificarse puede 
llevar a la mala toma de decisiones. 
-En ocasiones se cumple solo por 
requisito y no se le da la importancia 
necesaria. 
-No es una estrategia como tal. 
-Limita la toma de decisiones. 
-Crea organizaciones homogéneas. 
-Inhibe la innovación y desarrollo de 
nuevos productos.  
  Fuente: Elaboración propia. 
 
CONCLUSIONES 
Una vez analizadas las desventajas y desventajas de los SGC, se concluye que 
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la eficacia de aplicar un SGC en una organización depende de diversas variables 
que deben ser tomadas en cuenta al momento de decidir su implementación, 
entre ellas se encuentra la fortaleza de la estructura organizacional y la 
comunicación existente dentro de la misma. 
Por otra parte, se recomienda a los interesados del éxito de las empresas, realizar 
un análisis exhaustivo de las características de la misma, en cuanto a situación 
actual de recurso financiero y humano, los objetivos y metas de la organización, 
quienes son sus clientes y a quien dirigen su producto o servicio, antes de decidir 
la implementación de un SGC. Para posteriormente, reflexionar si es necesario 
aplicar el sistema, o si existe otro método de gestionar la organización en torno 
a otros elementos, como el recurso humano o los clientes.  
Los SGC no pueden ser considerados una estrategia si se trabajan de manera 
única, para que cumplan la función de estrategia y obtener ventaja competitiva, 
debe ser la calidad el elemento diferenciador de la organización o bien, la visión 
apunta a distinguirse por ofrecer un producto o servicio de calidad. Además, 
deberá ser acompañado de un análisis del contexto interno y externo y de otras 
herramientas con enfoque de TQM.  
El presente artículo contribuye también, a la investigación empírica, abriendo 
campo a posibles estudios respecto a los sistemas de gestión empresarial, pues 
como se observa en la lectura, existen algunas controversias entre autores 
respecto a las ventajas de los SGC. Primeramente se encuentra una disyuntiva 
en cuanto a si el impacto de la aplicación de los sistemas de gestión de calidad 
depende del tipo de empresa y por otra parte, investigar si los SGC en especial 
de la norma ISO, están positivamente relacionados con la innovación de nuevos 
productos y con la comunicación interna.  
Por último, se recomienda ampliar la búsqueda de información en artículos 
empíricos, para encontrar mayor información que apoye las ventajas y 
desventajas expuestas en el presente trabajo, o bien, las rechace. De este modo, 
se permitirá expandir las perspectivas del lector y así, facilitar la toma de 
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decisiones asertivas encaminadas al éxito de las organizaciones.   
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